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Se realizó la investigación titulada “Calidad de servicio y Satisfacción de los 
clientes de la empresa icomar sac, carabayllo año 2016” cuyo objetivo de estudio 
es Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y satisfacción del 
cliente de la inmobiliaria ICOMAR SAC, Carabayllo 2016., se realizó con una 
cantidad de N°46 consumidores de la organización ICOMAR SAC, con una 
aproximación de fallo de 5 % y un nivel de confianza de 95 %. Los fundamentos 
se recogieron por la técnica de la encuesta aplicando como instrumento al 
cuestionario, constituido por N°20 preguntas en el escalafón de Likert. La 
aprobación del instrumento se llevó a cabo mediante juicio de especialistas 
expertos y la Fiabilidad de este se dedujo a través del coeficiente Alfa de 
Cronbach. Ya teniendo los datos cosechados se les proceso por medio del 
programa SPSS V. 20. Asumiendo como efecto que la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente gozan de una fuerte relación, en la empresa ICOMAR SAC 
de Carabayllo. Con este resultado, se induce que una buena calidad de servicio, 
notoriamente establecida, genera una repercusión positiva en la satisfacción del 
cliente.   

















The investigation was conducted titled "Quality of service and satisfaction of the 
clients of the company icomar sac, carabayllo year 2016" whose objective is to 
determine the relationship between quality of service and customer satisfaction of 
the real estate ICOMAR SAC, Carabayllo 2016. It was carried out with a population 
of 46 clients of ICOMAR SAC, with a border of mistake of five porcent and a 
confidence level nineteen porcet. The documents were composed using the 
questionnaire as the tool, comprising 20 questions on the Likert scale. The 
validation of the instrument was made by expert judgment and the reliability of the 
instrument was calculated using the Cronbach Alpha coefficient. Once the data 
were collected, they were managed using the SPSS V. 20. As a result, quality of 
service and customer satisfaction are strongly related to the company ICOMAR 
SAC de Carabayllo. As a result, it is clear that a well done quality of service, well 
established, has a positive impact on customer satisfaction. 













































Las empresas hoy en día se han vuelto muy competitivas, muchas de ellas en el 
mundo se han logrado diferenciar gracias a su producto o servicio de calidad y 
han logrado un buen posicionamiento en el mercado, pero esto se logra en un 
conjunto de cadena que tiene involucrado a empresa producto, el cliente y sus 
necesidades; mayormente las empresas logran entrar al cliente y captar nuevos 
nichos desatendidos, y satisfacer las múltiples necesidades del consumidor, 
haciendo así a este fiel a su producto o servicio, posicionándose en su mente 
volviéndolo un cliente importante, y tomando su opinión cual componente 
trascendente en la calidad del servicio que se brinda. 
Todas las empresas deben tener como objetivo primordial conocer a sus clientes, 
teniendo en cuenta sus actitudes y preferencias, ya que los clientes al efectuar 
sus adquisiciones hacen que la organización o empresa siga creciendo y 
existiendo y no quiebre en el tiempo. Muchas veces estas se enfocan mucho en 
su producto en venta y se olvidan de las necesidades y los deseos que tienen sus 
clientes. 
Al estar comprometidas la calidad del servicio junto con la satisfacción al cliente 
dentro del plan estratégico de una empresa, nos daríamos cuenta que la 
satisfacción es un indicador muy importante que nos proporcionaría información 
sobre la calidad que perciben nuestros clientes en cuanto a estructura, procesos 
de la empresa y resultados 
En el sector inmobiliario este tema no es diferente ya que los clientes de estas 
empresas son muy exigentes en cuanto a donde quieren vivir y que facilidades y 
calidad de vida le puede brindar este tipo de empresas en cuanto a un futuro que 
la familia desea tener, cubrir sus expectativas. 
En el Perú las Inmobiliarias en su mayoría a nivel micro no cuentan con un área 
de atención al cliente y muchas veces los gerentes piensan que este área causas 
muchos costos, quitándole así la importancia de opinar a sus mayor máquina de 
ingresos, esto puede causar que los clientes al ver que una empresa no cubre sus 
necesidades, la deje de lado y busque otra que si lo escucha y le da lo que él 




necesita, haciendo así que la empresa quiebre y desaparezca poco a poco en el 
tiempo, quitándole así la coyuntura de desarrollarse y crecer en el mercado. El 
boom inmobiliario en el Perú ha generado que se desarrollen múltiples lugares 
donde las personas pueden ir a vivir y más que eso forjar un hogar que es lo que 
desean. 
Según la Asociación de Empresas Inmobiliarias Perú (Asei) Carabayllo está 
dentro de los distritos que tienen una mayor oferta en lo que refiere a viviendas en 
lima Metropolitana debido a que los precios de terrenos son muy razonables 
expreso la Asociación de Empresas Inmobiliarias, y que también es el segundo 
en liderar el ranking de las múltiples ofertas de viviendas de la feria inmobiliaria 
del Perú (FIP) con (1,6511 viviendas). Esto genera que las empresas del sector 
inmobiliario en Carabayllo estén en un crecimiento constantemente. 
La calidad de servicio en la Empresa Inmobiliaria ICOMAR SAC. No ha tenido 
buenos resultados, debido a ciertos factores que en este momento no solo afectan 
a una empresa sino a muchas como, la falta de seguridad y confianza en los 
procesos de adquisición y pago, la poca empatía por parte de los trabajadores, 
por la misma presión que hay dentro del sector inmobiliario en carabayllo, incluso 
por los servicios básicos. De esta manera,  esto nos lleva a investigar la Relación 
que hay entre la Calidad de servicio y la Satisfacción del cliente en la empresa 
inmobiliaria ICOMAR SAC.  Por lo tanto esta investigación dará conocimientos 
para identificar la fiabilidad y que puntos son los que tienen que ser reforzados 
para una mayor atención, y también lograr que en la atención que tienen los 












Para concretarse de manera completa esta investigación se revisaron informes 
pasados respectivos a la tesis. Prosiguiendo con el tema, se han tomado en 
mención las siguientes: 
Antecedentes Nacionales 
Castro (2007), en su tesis titulada “La Calidad del servicio tercer izado en la banda 
ancha de Telefónica del Perú SAA”. Tesis de Magister en Administración realizado 
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El propósito de esta 
investigación fue de determinar la calidad de servicio en las atenciones 
suministradas por el personal tercer izado en casa de los consumidores de los 
servicios de Banda Ancha ayuda a la satisfacción del cliente. El estudio 
descriptivo, en el que se concluye que en la investigación que se llegó a encontrar 
que el 77.65% de los técnicos  ha laborado dentro menos de dos años, tiempo 
suficiente para demostrar su buen desempeño técnico necesario y un buen trabajo 
para con los clientes; a causa de la alta rotación de personal,  que viaja para 
labores similares  en el extranjero estos tienen mayor experiencia y a la vez  la 
inexperiencia como factor si no es atendida a tiempo con una buena capacitación 
efectiva y ala ves rápida puede dañar a la calidad del servicio. 
García (2006), en su tesis “Diseño de un Sistema de Gestión de Calidad Basado 
en un Enfoque de Costos  de Calidad para la Empresa Panificadora Bimbo S.A.” 
Para obtener el grado Académico de Magister en Administración, Universidad 
Pacifico, esta investigación tiene como objetivo analizar los entornos de la 
empresa panificadora Bimbo S A y observar la mejora de procesos como parte 
estratégica del grupo. Esta investigación es de carácter descriptivo, se propone la 
adaptación práctica de costos dentro de la comisión de la empresa. Se concluye 
de esta que el sistema de costos de calidad debe ser parte fundamental del 
procedimiento de una gestión  de calidad de la organización, tanto en su creación 
y también ser implementada, tener mantenimiento diario y un uso de cotidiana 
medida. 
 




Alfaro, Leyton, Meza y Sáenz (2012) en su tesis “Satisfacción Laboral y su 
Relación con algunas variables ocupacionales en tres Municipalidades”.  Para el 
grado de Magister en Administración, realizado en la Pontificia Universidad 
Católica del Perú, esta investigación tiene como objetivo general aportar datos 
sobre cómo se encuentra la satisfacción laboral en la muestra de municipalidades 
y ofrecer explicaciones claras y mejorables. La indagación se realiza bajo la 
perspectiva cuantitativa, de tipo descriptivo y correlacional y se concluyó que la 
marca de cada elemento en la satisfacción laboral de cada municipalidad 
sometida, los personales de las tres municipalidades denotaron un alto índice para 
los componentes significativos de la labor y patrocinios de parte económica, lo que 
indica que los talentos humanos están conformes con sus adquisiciones salariales 
y la disposición de laborar. 
Onton, Mendoza y Ponce (2010), en su tesis “Estudio de calidad del servicio en el 
aeropuerto de Lima: expectativas y percepción del pasajero turista”. Para optar 
por el grado de magister en administración estratégica e negocios otorgados por 
la pontificia Universidad Católica del Peru, en el centro de negocios (CETRUM). 
Esta pesquisa se apoya en una minuciosa investigación estadística para revelar 
las interrogantes de indagación trazadas, y para conceder consumaciones y 
representaciones específicas que de valor a todos los empresarios que se 
desarrollen en el aeródromo, con el afán de mejorar la calidad de servicio genera 
y la costumbre de viaje de excursionistas. Se concluye de esta investigación que 
es importante la participación activa de cada uno de los niveles para la 
implementación del sistema de calidad. 
Antecedentes internacionales 
Ruz, (2015), en su  tesis titulada “desarrollo de una escala de medición de calidad 
de servicio para Lan enfocado en el servicio en aeropuertos para rutas nacionales” 
para optar por el grado de Magister en Marketing,  universidad de chile. El objetivo 
que tuvo esta investigación fue levantar un nivel de cálculo de la calidad del 
servicio en el área de LAN para vuelos locales que determine las dimensiones que 
poseen impacto en esta, La exploración se realiza bajo una perspectiva 
cuantitativa, de tipo descriptivo y correlacional. Se concluye de la investigación 
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que La calidad muestra un golpe efectivo en la satisfacción, como se vio anterior 
mente.  No obstante, no hubo evidencia de que la satisfacción asumiera un 
impacto en la recompra e incluso en la recomendación. 
Borre, (2013) en su tesis “Calidad percibida de la atención de enfermería por 
pacientes hospitalizados en Institución presentadora de servicios de salud de 
barranquilla” para optar por el título de Magister en Enfermería, Universidad 
nacional de Colombia, el objetivo de la investigación fue comprobar la calidad 
avistada del cuidado de enfermería por los pacientes internados en un 
Establecimiento que da servicios de salud en Barranquilla, en estos meses: 
Agosto, Septiembre y Octubre del año 2011, esta sondeo fue de tipo descriptivo 
con un singular corte transversal con abordaje cuantitativo, se concluye de esta 
investigación que la Calidad Avistada del Cuidado de Enfermería por los pacientes 
internados de una IPS gubernamental en la localidad de Barranquilla, siendo 
evaluado durante todo un trimestre  resulto con un 95% de misericordiosa 
tendencia, deducción que tiene vínculo con distintos saberes saberes que 
muestran participaciones de calidad que forman parte de un intervalo de 60% a 
100%; y, dicha perspicacia tiene una relación directa con el nivel de 
contentamiento que tienen todos los resignados atendidos.  
Quero (2013), en sus tesis “Estrategias de marketing interno para el mejoramiento 
de la calidad de servicio y su satisfacción de los clientes de la empresa Greif 
Venezuela, C.A.” para optar por el título de licenciado en marketing en la 
universidad José Antonio Páez en la escuela de mercadeo de la facultad de 
ciencias sociales. El estudio tuvo como objeto el mejoramiento de la calidad de 
servicio y satisfacción de los clientes en la empresa. La conclusión obtenida de la 
presente investigación fue que se puede consumar este labor, la calidad en el 
servicio a consumidores es imprescindible y es inevitable medirlo, debido a que si 
no se mide no se controla, también es inevitable decir  que la calidad  no es de 
una fácil obtención y menos inalcanzable. 
 Lascurain, (2012), en su tesis “Diagnostico y propuesta de mejora de calidad en 
el servicio de una empresa de unidades de energía eléctrica ininterrumpida”. Para 
optar por el título de maestría en ingeniería de la calidad, en la universidad 




Iberoamericana de Mexico. El estudio cuyo enfoque general es especificar los 
vitales componentes que tienen atribución sobre la calidad del servicio de la 
compañía, para instaurar una licitación de perfeccionamiento viable que 
incrementa la satisfacción y lealtad de los clientes.  
Teorías Relacionados al Tema 
 CALIDAD DE SERVICIO 
Para hablar de la calidad de servicio en su totalidad se tiene que entender y tomar 
en cuenta otros criterios que se tienen. 
Según la  American Society for Quality Control, nos define la calidad como: 
“Un gran número de características que engloba un producto o servicio, que 
tiene una fuerte influencia  para la satisfacción y las necesidades ya sean 
explicitas o implícitas de los clientes […] si el producto y servicio satisfacen o 
exceden todas  las necesidades, requerimientos y expectativas de los clientes.” 
(Kotler y Armstrong, 2001).  
Según Galviz dice que “La calidad de servicio se reduce a un conjunto de 
cuantiosos elementos o características de calidad (...), Evaluados por los 
consumidores en relación a un servicio según la satisfacción de las expectativas 
y necesidades que tengan” (2011, p. 43) 
Equipo Vértice (1994) señala: 
 “La calidad como grupo de semblantes y distintivos de un producto y servicio que 
tienen reciprocidad con su desplazamiento para poder satisfacer las múltiples 
insuficiencias mencionadas o ocultas de los clientes, como el nivel de exquisitez 
que la empresa ha designado conseguir para compensar a sus clientes fijos” (pág. 
10). 
 Según Larrea (1991) menciona que: 
“La calidad no es una definición última, de modo que pueda fijarse un nivel que 
sea clave, como meta a lograr (…), Siempre se está mejorando el nivel meta de 




la calidad alcanzada. Por lo tanto debe hablarse de planes constantes de mejora 
en cuanto a la calidad” (pg.23). 
Según Christopher, Payne y Ballantyne (1994) nos dice que:  
“La mejor filosofía de gestión de la calidad es la gestión de la calidad total (…), 
para satisfacer mejor las necesidades de los clientes. También nos dice que la 
calidad consistía en la conformidad con las especificaciones, que la calidad 
depende de soluciones eficientes y mejoras constantes” (p.115). 
La calidad está conformada por elementos, sean productos o servicios, que 
cumplen con las necesidades que los clientes han establecido. Es inevitable saber 
e identificar las particularidades que están buscando los clientes para poder lograr 
la calidad. 
Definición de servicio 
Grande (2005) define como: 
“Grupo de acciones, prestaciones o esfuerzos, tangible o intangibles, que 
están beneficiando a las personas y a sus derechos o los objetos de su propiedad 
[…], como se sabe los receptores de los servicios son los individuos o las cosas, 
las personas reclutamos componentes que sean  tangibles como también que 
sean intangibles” (P.56). 
Lovelock, Patterson y Wirtz (2015) nos dicen que: 
“El servicio al cliente comprende acciones encaminadas y precisas hacia una 
tarea, que no sean en este caso la venta pre-activa, la cual incluyen interactuar 
con los clientes en personalmente […], teniendo en la mente  dos importantes 
objetivos: la eficiencia operacional y la satisfacción del cliente” (p.76).  
Zeithaml y Bitner (2000) “El servicio al cliente, es el servicio que apoya y 









Según Munch (2011) “Las dimensiones que perciben los clientes y que consideran 
como más importantes para que el servicio se evaluado en una empresa son las 
siguientes dimensiones”: 
ELEMENTOS TANGIBLES: 
Según Cottle (1991)  divide a los elementos tangibles en: 
a) en cosas físicas, aparatos y elementos que interceden en su servicio. 
b) los equipos y materiales también las instalaciones. 
c) la influencia en la apariencia de su personal. 
Muños (1999) nos la define como “El semblante de las inmediaciones materiales, 
personal de la empresa, los equipos, y lo materiales de comunicación.”(pág. 210) 
Uno de los aspectos más importante dentro de esta dimensión es que las 
instalaciones a donde acuden estén de la mejor manera que les permita realizar 
sus actividades como clientes dentro de la empresa y que la empresa lo haga 
sentirse cómodo, por eso asemos referencia a la siguiente definición de adecuada 
infraestructura. 
Lo que se busca aquí es brindar al cliente calidad mediante el diseño y todas las 
características de las instalaciones que lo hagan sentir cómodo y seguro dentro 
de ella, resaltar de entre otras instalaciones, haciendo que el cliente regrese y 
logre diferenciarnos. 
•Instalaciones: físicas  
Según Cottle (1991) nos dice que: “son la parte atractiva de la empresa” (pág. 
129)   
•El personal  
Según Cottle (1991) nos dice que: “el personal de la organización es la imagen 
representativa de la institución”  
•Materiales 




Kotler, Keller (2006):”nos dice que es una parte estratégica del marketing usado 
por parte de la empresa”. (Pág. 117) 
1.3.2.2 DIMENCION 2: FIABILIDAD 
Setó (2004) lo define como: 
“La habilidad para ofrecer un servicio propuesto de forma minuciosa y fiable. 
Quiere decir, que presente un buen servicio y desde que empiece y que la 
organización desempeñe los proyectos prometidos.” (Pág. 22). 
Muñoz (1999) define la fiabilidad como “Una cualidad para ejecutar el servicio 
prometido de modo correcto y explicar los procesos administrativos 
cuidadosamente”. (pg.210) 
 La Real academia española (RAE) define como “Cualidad de fiable 
(seguridad y buenos resultados), perspectiva del buen labor de algo”. La 
finalidad que tiene la fiabilidad es que el proceso o producto involucrados 
no tenga fallos haciendo así a la empresa competitiva. (20 de abril del 2016) 
Realizar el servicio que se le promete al cliente de manera fiable y con cuidado y 
de eso parte esta parte esencial de la fiabilidad. 
•Los proyectos 
Según el autor Coss, R: 
“los proyectos de inversión generan flujos de efectivo que crecen o disminuyen un 
cierta cantidad constante cada periodo.” (pág. 25) 
•Los procesos administrativos 
Kotler, Keller (2006):”lo definen como actividades destinadas a conocer mejor a 
los clientes entablar relaciones estrechas y diseñar ofertas”. (pág.38) 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Denton (1991), “La capacidad de respuesta asegura la lealtad y satisfacción de 
sus clientes, y todo ello puede ser provechosos para una empresa”. (pg. 63) 




La empresa que responde a las necesidades de sus clientes la manera más rápida 
posible en el caso de servicios, tendrá un cliente satisfecho y con lealtad de por 
medio.  
Münch (2011) Lo define como: “La disponibilidad o voluntad  para ofrecer un 
servicio en un tiempo determinado, procesando operaciones ágilmente y 
respondiendo de manera rápida a las demandas.” (p. 63). 
Una atención rápida habla muy bien de una empresa el cual mantiene la fidelidad 
de sus clientes por medio de esta velocidad de respuesta que se tiene. 
Cottle (1991) nos dice que “la disposición que muestra usted para brindar ayuda 
a sus clientes y aprovisionar un servicio oportuno y veloz” (p.40). 
INDICADORES 
•Disposición a  ayudar. 
Según Grönroos C, (1990): que consta de fácil acceso al cliente para solucionar 
algún imprevisto”. (pág. 44). 
•Servicio oportuno. 
Según Grönroos C, (1990): hace referencia a “la destreza y velocidad que tienen 
los empleados al contacto con el público.” (Pág.44) 
EMPATIA  
Según Cottle (1991) nos dice que: 
 “La empatía nos quiere dar a conocer que estamos dispuestos a ofrecer a 
nuestros clientes cuidado y atención individualizados, es más que un simple acto 
de cortesía  tomando en cuenta que  es parte fundamental de la empatía como 
también la comprensión. […] La empatía se incrementa mediante una buena 
comunicación interactiva, lo que da a entender que los clientes se encuentran 
informados, utilizado lenguaje entendible para ellos. Como también significa 
escuchar a los clientes” (pag.42). 
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Según Grönroos C, (1990): nos dice que “la comunicación interactiva se refiere a 
los efectos que produce en la percepción de los clientes en la interrelación 
vendedor-comprador.” (pag.153).  
•Comprensión 
Según Grönroos C, (1990): nos dice que “es el esfuerzo por entender las 
necesidades del cliente”. (pag. 44) 
•Cortesía 
Kotler (2002): nos dice que “es el paso que el vendedor decide para iniciar una 
buena relación con el pie derecho.” (pág. 310) 
SATISFACION DEL CLIENTE 
Paimes (2004) lo define como: 
 “Resultados de experiencias de constante consumo. Incluyendo el estado 
mental del consumidor, como una respuesta emocional a las experiencias del 
cliente […], siendo calificada como una de las variables clásicas o tradicionales 
en el estudio de la fidelidad” (p.54). 
El cliente es muy impredecible y en la actualidad cambia su manera de pensar 
rápidamente, por este motivo los factores psicológicos, y su estado cognitivo son 
importante información para la empresa que busca satisfacerlos.  
Oliver (1981) (citado por la autora por Paimes) argumenta que: 
“Lo que determina la satisfacción o insatisfacción del cliente es la impresión que 
esté experimenta, después de realizar una compra como resultado de la 
disconformidad sea negativa o positiva entre los sentimientos, las expectativas 
que se tienen y derivados de su experiencia” (p.55). 
Los autores kotler y keller (2006) mencionan que: 
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 La satisfacción se da como resultado, cuando un individuo percibe, es decir 
interpreta la información  mediante estímulos […] y comparar experiencias sobre 
el producto con expectativas previas. Si los resultados son determinantemente 
mínimos a las expectativas el cliente estará satisfecho y su percepción será 
buena, Si los resultados logran la superación de estas expectativas anheladas por 
el cliente, este quedara sin duda alguna satisfecho o encantado creando lealtad 
hacia la marca y marcando su permanencia” (p.144, 186). 
De manera que un cliente va experimentando en el mercado con distintos 
productos o servicios se va dando cuenta cuál de estos le causan la mayor 
sensación de placer o decepción y donde mayor sea el placer, la satisfacción que 
buscaba el cliente será la más alta y este generara buenas opiniones acerca de 
la empresa, y por ende se obtendrán mayor cantidad de clientes. 
Definición de cliente: 
Según la American Marketing Association (A.M.A), el cliente es  “organización o 
una persona que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el comprador 
final)”. 
Mientras que The Chartered Institute of Marketing (CIM, del reino unido) nos define 
al cliente como “palabra que define a una persona u empresa que realiza una 
compra. Puede haber comprado para sí mismo, y disfrutar de él bien que adquirió, 
o pude comprar para otra persona, como los artículos infantiles en las tiendas” 
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 
Los autores Zeithaml y Bitner (2002) nos dicen que “Están bastante relacionadas 
con la prestación del servicio (los beneficios recibe el cliente), que sirven como 
modelos o sitios de referencias contra los cuales el desempeño es juzgado por el 
cliente” (p.62). 
Las expectativas del cliente, son parte elemental y principal a la hora que la calidad 
de servicio es valuada de una organización, para después saber que percepción 
se tiene de estas mismas. 
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Para Kotler,  Keller (2006):”Los beneficios representan un gran valor para los 
clientes e incluyen los beneficios que le brinden el producto y servicio”. (Pág196.) 
 PERCEPCION DEL CLIENTE 
Según definiciones psicológicas la percepción es el medio por el cual se pueden 
organizar datos y la información viaja en conjunto por medio de los sentidos. 
Los autores Hoffman y Bateson (2002) lo definen como: 
“una sensación que el cliente observa después de que adquiere un producto o 
servicio […], es muy determinante en cuanto a la relación de costo y beneficio que 
la empresa le ofrece es para él y lo que está percibiendo es positivo” (p.84). 
En el mismo orden de ideas, Grande (2000) señala que “La satisfacción es el 
resultado que un consumidor percibe a la hora de comparar la percepción de los 
beneficios con expectativas que tiene al recibirlos” (p.345). 
Si se tuvira que explicar de una manera en formula de numeros se veria de la 
siguiente manera: 
La Satisfacción= la percepciones+ las expectativas 
Básicamente la satisfacción depende de 2 aspectos muy importantes que son 
expectativas y percepciones, ya que al prestar un servicio el cliente siempre 
percibe lo bueno y esto de una u otra manera influye en aspectos psicológicos que 
varían según el cliente, y estos mismos ayudan a saber cómo está posicionada 
una empresa, y así la empresa desarrolla estrategias que le permitan tener mejor 
porción de mercado. 
El servicio  
Lovelock, Patterson y Wirtz (2015): 
“El servicio al cliente comprende acciones encaminadas y precisas hacia una 
tarea, que no sean en este caso la venta pre-activa, la cual incluyen interactuar 
con los clientes en personalmente”.  (p.76). 




• El producto 
Kotler, Keller (2006):”Un producto es todo aquello que se ofrece en el mercado 
para satisfacer un deseo o una necesidad” (p.372). 
LEALTAD DEL CLIENTE 
Se ve reflejada con el tiempo en el que los mismos han acompañado a la empresa 
dando opiniones sobre distintos productos o servicios que ha tenido la empresa y 
se han encargado de hacer que la empresa sea bien vista ante los ojos de los 
demás, trayendo así más clientes. 
Según Siebel, (2001) nos dice que:  
“La lealtad del cliente es más importante para poder ser exitosos a futuro como 
empresa” […] por eso argumenta que cuanto más sabe una empresa de sus 
clientes, mas capas es de personalizar los productos a medida para ajustarse 
mejor a las necesidades al mostrar satisfacción aumentan la relación con la 
empresa y estos conocen mejor al cliente atraves de una sucesiva interacción, 
recomendando así a la empresa y formando círculos virtuosos y cadenas 
entrelazadas por los mismos clientes ,  (p.45- 59). 
Heskett, Earl, Hart (1990), nos dice que “La lealtad del cliente es la piedra para un 
servicio lleno de éxito. Tiene mayor influencia en los trabajadores como también 
en los proveedores. Luego genera beneficios que hacen que crezca la lealtad de 
los accionistas.”(p.35). 
•Servicio a las necesidades del cliente 
Para Kotler,  Keller (2006):” Las necesidades son los exigencias básicas de la 
persona”. 
•Recomendar 
 Kotler,  Keller (2006):” argumentan que la pericia de un cliente a confiar el 
producto o servicio a un amigo es efecto del trato que recibió por parte del sus 
colaboradores. 
 




Problema general  
¿Cómo se relaciona la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC, distrito de Carabayllo, año 2016? 
Problema específico  
¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y la Percepción del cliente, en la 
empresa inmobiliaria ICOMAR SAC? Distrito de Carabayllo, año 2016? 
¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente, en 
la empresa inmobiliaria ICOMAR SAC? Distrito de Carabayllo, año 2016? 
¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente, en la 

























Justificación del estudio   
 SOCIAL 
En lo social se busca generar una respuesta de los clientes sobre la satisfacción, 
ya que son los clientes los primeros en valorar y apreciar los servicios inmobiliarios 
que ofrece la empresa, para esto la empresa debe brindar todas las facilidades a 
los clientes para lograr su satisfacción y que el servicio sea bien visto y esta forma 
la compañía logre todas sus metas y objetivos a futuro. 
ECONOMICO 
La calidad de servicio es un factor que influye mucho en el sector inmobiliario ya 
que influye en la captación de clientes asiendo que la empresa sea atractiva en el 
mercado. La calidad en la empresa debe por eso realizar mejoras continuas para 
mejoras el servicio brindado. 
RELEVANCIA 
Esta  indagación se dio con el fin de encontrar posibles problemas en la calidad 
de servicio de la empresa icomar sac de Carabayllo, lo que podría generar que la 
satisfacción del cliente se vea afectada y que la empresa baje en el mercado, 

















Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y satisfacción del 
cliente de la inmobiliaria ICOMAR SAC, Carabayllo 2016. 
Objetivos específicos 
Determinar la relación entre la calidad de servicio y la percepción del cliente, en 
la empresa inmobiliaria ICOMAR SAC, Carabayllo 2016. 
Determinar la relación entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente, 
en la  inmobiliaria ICOMAR SAC, Carabayllo 2016. 
Determinar la relación entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente en la  




Existe relación entre La calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016 
Hipótesis especifica 
Existe relación entre la calidad de servicio y la percepción del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
Existe relación entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
Existe relación entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente, en la inmobiliaria 































Método, tipo nivel diseño de investigación  
Método de investigación 
El sondeo que se perpetró es el hipotético deductivo; como tiene em mencion 
Hernández, Fernández  y Baptista (2006), porque “se maneja la lógica deductiva, 
ir de lo general a lo particular”. , (pag.12) 
Tipo de investigación  
El tipo de estudio de esta indagación es aplicado; ya que busca la aplicación de 
sapienciencias.  
Según Hernández, Fernández  y Baptista, (2003) describe que “tiene una íntima 
dependencia con la principal, pues  estar en manos de  de  los  hallazgos  y  
desarrollos  de  la  indagación básica y se atesora de los mismos, pero se identifica 
por su beneficio en el estudio, manejo  y  resultados versados  de  los  sapiencias. 
” (pág. 188) 
Nivel de investigación 
Esta indagación es correlacional, ya que pesquisa la relación o grado de sociedad 
se encuentran en las variables de investigacion. 
Según Hernández, Fernández  y Baptista, (2010) nos dice que este tipo de estudio 
tiene como mira saber al dedillo la dependencia  o grado de sociedad que milita 
entre dos o más percepciones, calidades variables en un contenido en lo personal, 
valora el grado de sociedad entre dos o más variables. (pág. 80) 
2.1.4 Diseño de investigación 
El esbozo de esta pesquisa, es No-experimental, transversal tal como señala  
Hernández, Fernández  y Baptista (2006) “esta investigación se plasma sin 
maniobrar premeditadamente las variables, se observan fenómenos tal y como se 
desarrollan en su estado natural. [...] Es transversal por el motivo de que los datos 
en recoleccion se fijaron en un solo momento y tiempo (Pág. 149-151). 
 





Variable: Calidad de servicio  
“Un gran número de características que engloba un producto o servicio, que tiene 
una fuerte influencia para la satisfacción y las necesidades ya sean explicitas o 
implícitas de los clientes […] si el producto y servicio satisfacen o exceden todas  
las parvedades, requerimientos y expectaciones de los clientes.” (Kotler y 
Armstrong, 2001).  
Variable Satisfacción del cliente 
Los autores kotler y keller (2006) mencionan que: 
 La satisfacción se da como resultado, cuando un individuo percibe, es decir 
interpreta la información mediante estímulos […] y comparar experiencias sobre 
el producto con expectativas primeras. Si las consecuencias son 
determinantemente mínimos a las expectativas el cliente estará satisfecho y su 
percepción será buena, Si los resultados logran la superación de estas 
expectativas anheladas por el cliente, este quedara sin duda alguna satisfecho o 















Matriz  De Operionalizacion De Variable 1: Calidad De Servico  





Matriz  De Operionalizacion De Variable 2: Satisfaccion Del Cliente 
 





Población y Muestra 
Población 
Para los autores Quesada y García (Pág. 52), nos dicen que “se llamara población a 
cualquier serie limitada o imperecedera de especímenes o elementos, que sean 
perfectamente identificables sin ambigüedad” 
Para el desarrollo de esta investigación se tomara como población a 40 clientes de 
la inmobiliaria ICOMAR SAC del distrito de Carabayllo, los cuales presentan las 
siguientes características: son parejas en su mayoría de 28 a 40 años de edad, de 
un nivel socio económico C en su mayoría parejas de emprendedores, que buscan 
forjar un buen futuro para su familia o conformar una. 
Muestra 
Según los autores Juez y Diez (Pág. 95) la definen como “un subconjunto de 
individuos pertenecientes a una población y representativos de la misma. Existen 
distintas formas de obtención de la muestra en función del análisis que se pretenda 
efectuar”. 










   n = 
(55)(1.96)²  (0.5)(0.5) 
(0.05)² (104-1) + (1.96)² (0.5)(0.5) 
                                  n = 46 clientes 
 
La muestra presentada para esta investigacion esta conformado por 46 clientes 
de la empresa ICOMAR SAC de carabayllo. 
 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos, Validez y confiabilidad 
Técnicas de recolección de datos 
Según el autor Álvarez I. (2005): 
Para el autor Álvarez I. (2005), “esta es una etapa en la cual se usa un instrumento 
que permite la recolección de información relevante para el trabajo de investigación, 
para el autor la encuesta se basa en una técnica que formula preguntas a una 
persona con el fin de obtener la información  sobre el problema de la 
investigación”.(Pág. 59) 
La Técnica que se empleara en esta investigación será la encuesta, ya que de esta 
manera podremos obtener respuestas concretas de los usuarios, clientes, 
consumidores, mediante una escala de Likert en la inmobiliaria Icomar sac, y evaluar 
así las variables de esta investigación. 
Instrumento de recolección de datos 
“en esta parte de la investigación el investigador se limitara a presentar una relación 
o una lista de los instrumentos que utilizo en la investigación, para luego describir 
cada instrumento.”(Pág.59) 
El instrumento que se va a usar en esta investigación será la encuesta que permitirá 
lograr que se relacionen las dos variables dependiente e independiente en la 
inmobiliaria Icomar sac. De carabayllo, con un número aproximado de 20 preguntas, 
que se aplicaran en el lapso de 1 semana a los clientes que se acerquen a la 
inmobiliaria a efectuar sus pagos.  





Validación y del instrumento 
Según el autor Ospino, (2004) nos dice que: “el instrumento llega a medir a la 
variable, y la relaciona con el contenido que tiene en cuestión de buena técnica en 
la elaboración, también la relaciona con su veracidad, al aportar datos reales, y por 
último la relaciona con el concepto, desde el punto de vista que su contenido se 
refiera al tema, seleccionando a un número de personas expertas en el problema de 
estudio. (Pag.168). 
El instrumento que se va a utilizar en esta investigación fue puesta a juicio de 
especialistas para la cual se recurrió a la importante opinión de docentes calificados 
y de mucha experiencia en la Escuela de Administración de la Universidad Cesar 
Vallejo, como son: 
Dr. Pedro Costilla Castillo 
Mg. Edith Rosales Domínguez 
Mg. Roberto Estrada Zapata 
Confiabilidad del instrumento 
Usando Alfa de Crombach se logra efectuar la confiabilidad de este instrumento, se 
ingresó los datos cosechados al estadístico SPSS20, mediante una prueba piloto 














Variable 1 Calidad de servicio 
 
Interpretación 
Se obtiene como resultado 0.789, esto nos indicó que es confiable ya que su valor 
es mucho mayor a 0.70 los cual nos indica según el autor Hernández (2010) el alfa 
de Cronbach mayor a 0.70 en adelante es confiable. (p.302). 





Se obtiene como resultado 0.863 esto no índico que es confiable ya que su valor es 
mucho mayor a 0.80, y según el autor Hernández (2010) el alfa de Cronbach que 
supera el 0.80 a mas es confiable. (p.302) 
 





Método de Análisis de datos 
Se utilizara el método cuantitativo y estadístico teniendo en cuenta la estadística 
descriptiva mediante tablas, interpretación, y figuras también la estadística 
inferencial, través de la cual se realizó la prueba de la hipótesis. 
La información que se obtendrá se procesara en el programa SPSS, versión 22 
Aspectos Éticos 
Esta investigación se realizó respetando y manteniendo los valores que son 
esenciales como respetar a todas las personas involucradas en la presente 
investigación, buscando así que los clientes de la empresa Icomar sac, se sientan a 
gustos en al momento de los resultados que se generen con la investigación. 
Las instalaciones de la empresa constructora Icomar sac no resultaron con daño 
alguno en el momento de la investigación y ser respetaron los espacio de los 
trabajadores sin generar incomodidades. 
Se respetó la confidencialidad de los clientes al dar sus respuestas y que no se 
sientan de una u otra manera expuestos por sus respuestas que dieron en el 
cuestionario. 
El trabajo se realizó con fines de investigación, se demuestra ética y honestidad en 




































 Fiabilidad de instrumento 
Para arquear la confiabilidad se manejó el coeficiente de consistencia interna, Alfa 












Según lo estudiado mediante por el estadístico de fiabilidad Alfa de Cronbach en la 
tabla N°1, con una muestra de 36 elementos, el nivel de confianza  obtenido de la 









a) Variable 1: Calidad de servicio 




Con lo estudiado con el esquema estadístico de “Fiabilidad Alfa de Cronbach” en la 
Tabla Nº 2, con una ejemplar de 36 elementosel nivel de confianza observado de la 
variable es estudio es de 0,789, esto denota que tiene un excelente coeficiente de 
confiabilidad. 
b) Variable 2: Satisfacción del cliente 




Con lo estudiado con el esquema estadístico de “Fiabilidad Alfa de 
Cronbach” en la Tabla Nº 3, con una ejemplar de 36 elementosel nivel de 
confianza observado de la variable es estudio es de 0,863 esto denota que 
tiene un excelente coeficiente de confiabilidad. 





Prueba de normalidad 
Este tratamiento de la información se consumó por medio de la prueba de 
Kolmogorov – Smirnov. Debido a que mi población es mayor a 46 sujetos, 
por consiguiente es una prueba no paramétrica. 
       Para Hernández et al. (2010): Se consuma para acreditar si se contrasta 
la hipótesis de normalidad necesaria para que el efecto de algunos análisis 
sea fiable. (pág. 270) 
 
Interpretación:  
En  esta tabla podemos obserbar que las variable puestas en estudio  
tienen un prorrateo por debajo de 0.05 ek cual es el nivel de significancia, esto  





En  esta tabla podemos obserbar que las variable puestas en estudio  
tienen un prorrateo por debajo de 0.05 ek cual es el nivel de significancia, esto  





quiere decir que “0.000 <0.05”, entonses no se ve una ditribucion normal en 
este estudio. 
TABLA N° 6: PRUEBA DE KOLMOGOROV – SMIRNOV HIPÓTESIS ESPECÍFICA 
 
Interpretación:  
En  esta tabla podemos obserbar que las variable puestas en estudio  
tienen un prorrateo por debajo de 0.05 ek cual es el nivel de significancia, esto  





        En  esta tabla podemos obserbar que las variable puestas en 
estudio  tienen un prorrateo por debajo de 0.05 ek cual es el nivel de 
significancia, esto  quiere decir que “0.000 <0.05”, entonses no se ve una 
ditribucion normal en este estudio. 
 






Contrastación de hipótesis 
Acorde al contraste para consumar las contrastes de hipótesis, se contrasto 
que las variables y las dimensiones en investigación no tienen una distribución 
normal, consecuentemente para este estudio se aprovecharán pruebas que 





































Existe relación entre La calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De Carabayllo, año 2016. 
Hipótesis Nula (H0): 
No existe relación entre La calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De Carabayllo, año 2016. 
Hipótesis de Investigación (H1):  
Si existe relación entre La calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 





La Tabla de N° 7 que da a conocer la Prueba de Spearman que señala a las variables 
en estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 
<0.05”, por ende se rechaza la hipótesis nula. Además que, ambas variables poseen 
una correlación de 0.802, de esta manera revela que cuenta con una relación entre 
fuerte y perfecta. Consecuentemente se reconoce la hipótesis de investigación 
probando que hay una relación entre fuerte y perfecta entre La calidad de servicio y 
la satisfacción del cliente en la inmobiliaria ICOMAR SAC. De Carabayllo, año 2016. 
 
 





HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1:  
 
Existe relación entre la calidad de servicio y la percepción del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación entre la calidad de servicio y la percepción del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
Hipótesis de Investigación (H1):  
Si existe relación entre la calidad de servicio y la percepción del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
 
TABLA N° 8: PRUEBA DE CORRELACIÓN DE VARIABLES- HIPÓTESIS ESPECFICA 
 
Interpretación:  
La Tabla de N° 8 que nos da a conocer la Prueba de Spearman que señala a las 
variables en evaluacion muestra significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 
<0.05”,consiguientemente la hipotesis nula se ve rechazada. Al mismo tiempo, que, 
ambas variables gozan una correlación de 0.767, lo cual indica que es una relación 
entre fuerte y perfecta. lo que nos da a conocer que  es una relacion solida . en 
concluison la hipotesis se ve aceptada con una realcion solidala la calidad de servicio 










a)  HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2: 
Existe relación entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
Hipótesis de Investigación (H1):  
Si existe relación entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
 
Interpretación:  
La Tabla de N° 9 que nos da a conocer la Prueba de Spearman Spearman que señala 
a las variables en evaluacion muestra significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir 
“0.000 <0.05”,consiguientemente la hipotesis nula se ve rechazada. Al mismo 
tiempo, que, ambas variables gozan una correlación de 0.745 lo que nos da a 
conocer que  es una relacion solida . en concluison la hipotesis se ve aceptada con 
una realcion solidala entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente, en la 










HIPOTESIS ESPECÍFICA 3: 
 
Existe relación entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente, en la inmobiliaria 
ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
 
Hipótesis Nula (H0):  
No existe relación entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente, en la 
inmobiliaria ICOMAR SAC. De carabayllo, año 2016. 
 
Hipótesis de Investigación (H1):  
Si existe relación entre la calidad de servicio y la lealtad del cliente, en la 






La Tabla de N° 10 que nos da a conocer la Prueba de Spearman que señala a las 
variables en evaluacion muestra significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 
<0.05”,consiguientemente la hipotesis nula se ve rechazada. Al mismo tiempo, que, 
ambas variables gozan una correlación de 0.744, lo que nos da a conocer que  es 
una relacion solida . en concluison la hipotesis se ve aceptada con una realcion 
solidala calidad de servicio y la lealtad del cliente, en la inmobiliaria ICOMAR SAC. 
De carabayllo, año 2016. 
 
 











En esta indagación realizada en la empresa “ICOMAR SAC”, en el cual se obtuvo 
que el 2 % de la población  está en desacuerdo con la dimensión estudiada, el 16% 
está de acuerdo con la dimensión estudiada, y el 80% está a la dimencion puesta en 
etudio en la Empresa Icomar sac, carabayllo  2016. 
 
 










En la indagación consumada en la empresa “ICOMAR SAC”, en el cual se obtuvo 
que el 11% de la población  está en desacuerdo con la dimensión estudiada, el 22% 
está de acuerdo con la dimensión estudiada, y el 66% está parcialmente a la 














En la pesquisa ejecutada en la empresa “ICOMAR SAC”, en el cual se obtuvo que el 
5 % de la población  está en desacuerdo con la dimensión estudiada, el 38% está de 
acuerdo con la dimensión estudiada, y el 55% está parcialmente a la dimencion 















En la indagación perpetrada en la empresa “ICOMAR SAC”, en el cual se obtuvo que 
el 11 % de la población  está en desacuerdo con la dimensión estudiada, el 44% está 
de acuerdo con la dimensión estudiada, y el 44% está parcialmente de acuerdo a la 
dimencion puesta en etudio en la Empresa Icomar sac, carabayllo  2016. 
 
 











En la investigación realizada en la empresa “ICOMAR SAC”, en el cual se obtuvo 
que el 25% está de acuerdo con la dimensión estudiada, y el 75% está parcialmente 

















En la investigación realizada en la empresa “ICOMAR SAC”, en el cual se obtuvo 
que  el 30% está de acuerdo con la dimensión estudiada, y el 69% está parcialmente 
















En la investigación realizada en la empresa “ICOMAR SAC”, en el cual se obtuvo 
que el 19% está de acuerdo con la dimensión estudiada, y el 80% está parcialmente 
































Hipótesis y objetivo General: 
        Como objetivo busco una relacion entre la Calidad de servicio y la Satisfacción 
del cliente de la empresa ICOMAR SAC del distrito de Carabayllo, año 2016. Como 
deducción de la Prueba Rho de Spearman  que dio a conocer  que el nivel encontrado 
de significancia fue (bilateral) por debajo de 0.05, es decir “0.000 <0.05”, lo que nos 
dice que la hipótesis nula es refutada. Conjuntamente que, se observo una 
correlacion entre las dos variables0.802, Consiguientemente se admite la hipótesis 
de investigación demostrando que existe relación entre solida entre la Calidad de 
servicio y la Satisfacción del cliente de la empresa ICOMAR SAC del distrito de 
Carabayllo, año 2016, por lo tanto el objetivo general queda demostrado. 
 
Ruz, (2015), en su  tesis titulada “desarrollo de una escala de medición de calidad 
de servicio para Lan enfocado en el servicio en aeropuertos para rutas nacionales” 
para optar por el grado de Magister en Marketing,  universidad de chile. El objetivo 
que tuvo esta investigación fue levantar un nivel de cálculo de la calidad del servicio 
en el área de LAN para vuelos locales que determine las dimensiones que poseen 
impacto en esta, La exploración se realiza bajo una perspectiva cuantitativa, de tipo 
descriptivo y correlacional. Se concluye de la investigación que La calidad muestra 
un golpe efectivo en la satisfacción, como se vio anterior mente.  No obstante, no 
hubo evidencia de que la satisfacción asumiera un impacto en la recompra e incluso 
en la recomendación. 
Para el trabajo de investigación se llegó a coincidir con la conclusión de Ruz, en las 
cuales sus conclusiones y opiniones que da el autor, y la no influencia en la recompra 
y la recomendación como parte de la satisfacción; En las inmobiliarias la calidad en 
la atención es fundamental para el éxito de la empresa, al ser sus principales clientes 
las familias, que buscan comodidad, y el área de ventas se encarga de satisfacer 









Los autores kotler y keller (2006) mencionan que: 
 La satisfacción se da como resultado, cuando un individuo percibe, es decir 
interpreta la información  mediante estímulos […] y comparar experiencias sobre el 
producto con expectativas previas. En cuanto a los resultados se vean 
determinantemente mínimos a las expectativas el cliente estará satisfecho y su 
percepción será buena, Si los resultados logran la superación de estas expectativas 
anheladas por el cliente, este quedara sin duda alguna satisfecho o encantado 
creando lealtad hacia la marca y marcando su permanencia” (p.144, 186). 
De manera que un cliente va experimentando en el mercado con distintos 
productos o servicios se va dando cuenta cuál de estos le causan la mayor sensación 
de placer o decepción y donde mayor sea el placer, la satisfacción que buscaba el 
cliente será la más alta y este generara buenas opiniones acerca de la empresa, y 
por ende se obtendrán mayor cantidad de clientes. 
Hipótesis y Objetivo Específico 1: 
        El obejtivo que se busco en relacionar estas dos variables la Calidad de servicio 
y la Percepción del cliente de la empresa ICOMAR SAC del distrito de Carabayllo, 
año 2016. Según la prueba Rho de Spearman se expuso  que mostro una 
significamcia (bilateral) por debajo de  0.05, es decir “0.000 <0.05”, 
consecuentemente la hipotesis nula se ve negada. Puesto que , las dos variables 
estan correlacionadas en un  0.767, Consiguientemente se admite la hipótesis de 
investigación demostrando que existe relación entre solida  entrela Calidad de 
servicio y la Percepción del cliente de la empresa ICOMAR SAC del distrito de 
Carabayllo, año 2016, por lo tanto el objetivo específico 1 general queda demostrado. 
Castro (2007), en su tesis titulada “La Calidad del servicio tercer izado en la banda 
ancha de Telefónica del Perú SAA”. Tesis de Magister en Administración realizado 
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El propósito de esta investigación 
fue de determinar la calidad de servicio en las atenciones suministradas por el 
personal tercer izado en casa de los consumidores de los servicios de Banda Ancha 
ayuda a la satisfacción del cliente. El estudio descriptivo, en el que se concluye que 
en la investigación que se llegó a encontrar que el 77.65% de los técnicos  ha 





laborado dentro menos de dos años, tiempo suficiente para demostrar su buen 
desempeño técnico necesario y un buen trabajo para con los clientes; a causa de la 
alta rotación de personal,  que viaja para labores similares  en el extranjero estos 
tienen mayor experiencia y a la vez  la inexperiencia como factor si no es atendida a 
tiempo con una buena capacitación efectiva y ala ves rápida puede dañar a la calidad 
del servicio. 
Para este trabajo de investigación el autor Castro utilizo datos estadísticos 
fundamentales las cuales generaron opiniones y conclusiones para una mejora 
dentro de la empresa. 
La gerencia de toda empresa inmobiliaria siempre usa datos estadísticos que son 
determinantes al brindarnos datos que permiten saber las necesidades de los 
clientes y en que está flaqueando la empresa, como también permite determinar la 
preparación y conocimiento del personal de modo interno. 
Lovelock, Patterson y Wirtz (2015) nos dicen que: 
“El servicio al cliente comprende acciones encaminadas y precisas , que no sean 
en este caso una venta pre-activa, la cual incluyen interactuar con los clientes en 
personalmente […], teniendo en la mente  dos importantes objetivos: la eficacia 
operacional y la satisfacción del cliente” (p.76).  
El servicio a los clientes debe ser el principal objetivo de toda empresa, ya que de 
este se verá si el cliente quedo satisfecho o simplemente no superamos sus 
expectativas. 
Hipótesis y Objetivo Específico 2: 
        El propósito que existio al poder relacionar la Calidad de servicio y las 
expectativas del cliente de la empresa ICOMAR SAC del distrito de Carabayllo, año 
2016. Se uso una prueba interezante llamada Rho de Spearman  que dio a conocer  
que el nivel encontrado de significancia fue (bilateral) por debajo de 0.05, es decir 
“0.000 <0.05”, lo que nos dice que la hipótesis nula es refutada. Conjuntamente que, 
se observo una correlacion entre las dos variables de 0.745, lo que señala que es 
una relación esolida. Consiguientemente se admite la hipótesis de investigación 





demostrando que existe relación entre solida entre la Calidad de servicio y las 
expectativas del cliente de la empresa ICOMAR SAC del distrito de Carabayllo, año 
2016, por lo tanto el objetivo específico 2 general queda demostrado. 
Onton, Mendoza y Ponce (2010), en su tesis “Estudio de calidad del servicio en el 
aeropuerto de Lima: expectativas y percepción del pasajero turista”. Para optar por 
el grado de magister en administración estratégica e negocios otorgados por la 
pontificia Universidad Católica del Peru, en el centro de negocios (CETRUM). Esta 
pesquisa se apoya en una minuciosa investigación estadística para revelar las 
interrogantes de indagación trazadas, y para conceder consumaciones y 
representaciones específicas que de valor a todos los empresarios que se 
desarrollen en el aeródromo, con el afán de mejorar la calidad de servicio genera y 
la costumbre de viaje de excursionistas. Se concluye de esta investigación que es 
importante la participación activa de cada uno de los niveles para la ejecución de un 
sistema centrado a la calidad. 
Para este trabajo de investigación se coincide con la conclusión de los autores 
Onton, Mendoza y Ponce, en la cual sus opiniones y conclusiones de los autores 
aportan a la mejora para la empresa. 
En el mismo orden de ideas, Grande (2000) señala que “La satisfacción es el 
resultado que un consumidor percibe a la hora de comparar la percepción de los 
beneficios con expectativas que tiene al recibirlos” (p.345). 
Si se tuvira que explicar de una manera en formula de numeros se veria de la 
siguiente manera: 
La Satisfacción= la percepciones+ las expectativas 
Básicamente la satisfacción depende de 2 aspectos muy importantes que son 
expectativas y percepciones, ya que al prestar un servicio el cliente siempre percibe 
lo bueno y esto de una u otra manera influye en aspectos psicológicos que varían 
según el cliente, y estos mismos ayudan a saber cómo está posicionada una 
empresa, y así la empresa desarrolla estrategias que le permitan tener mejor porción 
de mercado. 





En las empresas Inmobiliarias y Constructoras, las expectativas y percepciones que 
se captan es gracias a una retroalimentación muy importante que existe entre el área 
de atención al cliente y los mismos clientes, se coincide con los autores ya la 
participación activa de este área es fundamental para poder llegar a omplacer las 
altas expectativas que tienen muchos de los consumidores. 
Hipótesis y Objetivo Específico 3: 
        La finalidad fue comprobar como estaban relacionadas las variables Calidad de 
servicio y la Lealtad del cliente de la empresa ICOMAR SAC del distrito de 
Carabayllo, año 2016. Por intermedio de la Prueba Rho de Spearman lo cual tuvo un 
deducción de nivel de significancia (bilateral) que fue por debajo de 0.05, en 
conclusion  “0.000 < 0.05”, entonses la ipotesis nula se ve rechazada. Tambien, 
ambas variables ostentan una correlación de 0.744,este resultado nos muestra que 
hay una realcion bastante unida entre ambas variables .Y como resultado se estaria 
aceptando la hipótesis de investigación revelando que hay reciprocidad bastante 
solida entre la Calidad de servicio y la Lealtad del cliente de la empresa ICOMAR 
SAC del distrito de Carabayllo, año 2016, por lo tanto el objetivo específico 3 general 
queda demostrado. 
Quero (2013), en sus tesis “Estrategias de marketing interno para el mejoramiento 
de la calidad de servicio y su satisfacción de los clientes de la empresa Greif 
Venezuela, C.A.” para optar por el título de licenciado en marketing en la universidad 
José Antonio Páez en la escuela de mercadeo de la facultad de ciencias sociales. El 
estudio tuvo como objeto el progreso en cuanto ala  calidad de servicio brindada y la 
satisfacción de los clientes en la empresa. La conclusión obtenida de la presente 
investigación fue que se puede consumar este labor, la calidad en el servicio a 
consumidores es imprescindible y es inevitable medirlo, debido a que si no se mide 
no se controla, también es inevitable decir  que la calidad  no es de una fácil 
obtención y menos inalcanzable. 
En cuanto al conclusión de Quero se coincide, debido a que la medición de la calidad 
mediante indicadores estadísticos, permitirán que la mejora de la institución. 





Los clientes de las inmobiliarias buscan siempre medir a las empresas en cuanto a 
sus expectativas para luego pasar a la lealtad del mismo, ya que si medimos la 
calidad que nuestros clientes perciben, estos indicadores representaran la lealtad 
que nuestros clientes nos tienen. 
Los autores Zeithaml y Bitner (2002) nos dicen que “Están bastante relacionadas con 
la prestación del servicio (los beneficios recibe el cliente), que sirven como modelos 
o sitios de referencias contra los cuales el desempeño es juzgado por el cliente” 
(p.62). 
Las expectativas del cliente, son parte elemental y principal en cuanto  la calidad de 
servicio es valuada de una organización, para después saber que percepción se 




















































Primera: se observo una relación de 0.802 que es entre fuerte y perfecta entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente. Así mismo la satisfacción del cliente 
se ve afectada por deficiente capacitación de los trabajadores, y despreocupación 
del área estratégica de la empresa 
 
Segunda Se llego a concretar que existe una relación de 0.767  que es bastante 
recia entre la la calidad de servicio y percepción del cliente. Así mismo la percepción 
del cliente se ve debilitada por el poco compromiso de la empresa por formar y 
capacitar a sus trabajadores, dejando así de lado la opinión de sus clientes. 
 
Tercera: Se determinó la presente investigación que milita una relación de 0. Lo cual 
es bastante fuerte entre  la calidad de servicio y expectativas del cliente, sin embargo 
la gerencia de la empresa no realiza un buen feed back con el cliente, evitando una 
retroalimentación que les permita mejorar ciertos aspectos necesarios para la mejora 
continua de la empresa. 
 
Cuarta: Se determinó la presente investigación que milita una relación de 0.744  lo 
que nos dice que es recia entre la calidad de servicio y lealtad del cliente, sin 
embargo para obtener la lealtad de un cliente no basta solo con atenderlo, sino es 














































Se llegaron  alas siguientes oportunidades de mejora con la finalidad de que alguna 
organismo que pertenezca al estado o empresas privadas considere emplearla. 
 
Primera: se recomienda que se capacite a los  colaboradores  que se encuentrar en 
atencion al consumidor o cliente para poder lograr una buena satisfacción del cliente. 
Esta capacitación debe ser realizada por un ponente profesional experto en el tema, 
y con esto se debe lograr integrar al personal para la mejora continua en el servicio. 
 
Segunda: Se recomienda al área de atención al cliente tener en cuenta siempre las 
opiniones y críticas constructivas de los clientes, para poder generar una buena 
retroalimentación que permita que les brindemos un mejor servicio, y mejorar su 
percepción para con la empresa. 
 
Tercera: Se recomienda a la empresa realizar un focus group para poder descubrir 
nuevas necesidades que permitan a la empresa descubrir nuevos nichos 
desatendidos dentro de su rubro, y así ganar más mercado. 
 
Cuarta: se le recomienda a la empresa utilizar estrategias de merchandising para 
lograr fidelizar a sus clientes y que estos se sientan identificados con la empresa, así 
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ANEXO 1:  MATRIZ DE CONSISTENCIA 







INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 
CUESTIONARIO 
La presente encuesta tiene como finalidad conocer su opinión Calidad de servicio 
y Satisfacción de los clientes de la empresa icomar sac, carabayllo año 2016 
Gracias por su apoyo 
Instrucciones: puede escribir o marcar con una aspa (x) la alternativa que Ud. Crea 
conveniente. Se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. 
Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO 






1 ¿La instalación cuenta con un ambiente que le permitan sentirse   
cómodo? 
   
2 ¿La iluminación y ventilación es adecuada a sus necesidades 
como cliente? 
   
3 ¿Considera que los empleados son hábiles en sus labores?    
4 ¿La atención que brindan los empleados es rápida y oportuna?    
5 ¿El personal de la empresa le brinda material informativo de los 
precios, lotes en venta y nuevos proyectos? 
   
6 ¿Los empleados le permiten contactar con la persona inmediata 
que pueda responder a su demanda? 
   
7 ¿Los empleados le brindan la atención rápida cuando realiza o 
consulta por teléfono? 
   
8 ¿la empresa le mostro futuros proyectos en el programa de 
vivienda? 
   
9 ¿Los empleados le explican paso a paso los procedimientos del 
servicio a brindar? 
   
10 ¿Considera usted que los empleados al atenderlos emplean un 
lenguaje claro que despeje sus dudas? 
   
11 ¿los empleados le brindan tiempo necesario para escucharlo y 
responder a sus consultas? 
   
12 ¿Los trabajadores de la empresa Icomar Sac se comunican de 
forma cortes hacia usted? 
   
 





INSTRUMENTO DE MEDICIÓN 
CUESTIONARIO 
La presente encuesta tiene como finalidad conocer su opinión Calidad de servicio 
y Satisfacción de los clientes de la empresa icomar sac, carabayllo año 2016 
Gracias por su apoyo 
Instrucciones: puede escribir o marcar con una aspa (x) la alternativa que Ud. Crea 
conveniente. Se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. 






1 ¿El servicio ofrecido los dejo satisfechos?    
2 ¿Cuándo se le presento un problema, la empresa mostro 
un sincero interés para resolverlo? 
   
3 ¿El producto que adquirieron los dejo satisfechos?    
4 ¿El producto cumplió con sus expectativas?    
5 ¿La empresa le informa adecuada y oportunamente sus  
beneficios de pago puntual? 
   
6 ¿Los beneficios de pago  se han cumplido en su 
totalidad? 
   
7 ¿Está de acuerdo con los beneficios otorgados?    
8 ¿Considera que su permanencia tiene que ver con el buen 
servicio y los precios accesibles a su bolsillo? 
   
9 ¿Sugeriría los servicios de esta empresa a algún familiar?    
10 ¿Sugeriría a esta empresa como la mejor en atención y  
desarrollo de proyectos inmobiliarios? 































CARTA DE PRESENTACIÓN 
Señor (a) (ita):  
Presente  
Asunto: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTO.  
Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y así mismo, 
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de administracion 
de la UCV, en la sede Los Olivos, promoción 2016, requiero validar los instrumentos 
con los cuales recojo la información necesaria para poder desarrollar mi 
investigación y con la cual optare el grado de Licenciado.  
El título de mi proyecto de investigación es “Calidad De Servicio Y Satisfaccion De 
Los Clientes De La Empresa Icomar Sac, Carabayllo Año 2016” , y siendo 
imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados para poder 
aplicar los instrumentos en mención, hemos considerado conveniente recurrir a 
usted, ante su connotada experiencia en temas de gestión y/o investigación 
administrativa.  
El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene:  
- Carta de presentación. - Definiciones conceptuales de las variables y 
dimensiones. - Matriz de Operacionalización de las variables. - Certificado de 
validez de contenido de los instrumentos.  
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, 
no sin antes agradecerle por la atención que dispense al presente.  
Atentamente.   










MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 
Variable 1 : CALIDAD DE SERVICIO 


































Disposicion a ayudar p. 6,7,8 
Servicio oportuno 








Variable 2: SATISFACCION DEL CLIENTE 























Beneficios  p. 3,4,5,6 
LEALTAD DEL 
CLIENTE 






















































trabajos académicos de la UCV 
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